Instituto de Seguros de Portugal

CIRCULAR N.° 12/2010, DE 23 DE DEZEMBRO

BOAS PRATICAS NO RELACIONAMENTO ENTRE
EMPRESAS DE SEGUROS E MEDIADORES DE SEGUROS

Nos termos legais, as empresas de seguros e os mediadores de seguros encontram-se sujeitos a
um conjunto de direitos e deveres reciprocos que, para além da regulagdo das respectivas relagoes
juridicas, visam, em termos genéricos, assegurar o bom funcionamento do mercado segurador,

promovendo a co-responsabilizacao de todos os intervenientes no mesmo.

O estabelecimento de requisitos mais exigentes em matéria de qualificacio profissional e
idoneidade dos operadores e a defini¢ao de regras legais e regulamentares especificas em matéria
de conduta de mercado contribuiram para uma maior profissionalizacdo do sector e para uma

proteccio acrescida dos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados.

No contexto de um mercado em constante evolucdo, progressivamente mais complexo e
integrado, torna-se cada vez mais adequada a identificagao de boas praticas que possam servir de
referéncia quanto ao padrio de conduta exigivel aos operadores, visando o refor¢o da
colaboragao institucional, a tutela dos direitos dos credores especificos de seguros e a

estabilidade, eficiéncia e competitividade do sector segurador.

O sistema de «passaporte comunitario» justifica, com particular acuidade, e tendo em vista a
realizagdo do mercado tnico no sector segurador, a promogao de praticas convergentes com as
que tém vindo a ser adoptadas em diversos Estados membros da Unido Europeia, quer através de
iniciativas de auto-regulagio — com sujeicio voluntiria a principios orientadores, codigos de
conduta ou manuais de boas praticas —, quer através de recomendacbes emitidas pelas

autoridades nacionais competentes.

Assim, no quadro e de harmonia com as disposi¢oes legais e regulamentares aplicaveis, afigura-se
adequado divulgar e recomendar um conjunto de principios gerais de conduta de mercado que
consubstanciam boas praticas a adoptar pelas empresas de seguros e pelos mediadores de seguros

no seu relacionamento reciproco.

Este documento nao deve ser interpretado como substituindo ou impedindo iniciativas bilaterais

entre empresas de seguros e mediadores de seguros, que, pelo contrario, se considera de
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promover e as quais se espera que esta Recomendacio possa incentivar, enquanto ponto de
partida para a densificacdo dos principios correspondentes a boas praticas no relacionamento

entre si.

A modelagdo dos direitos e deveres reciprocos e a aplicagao dos referidos principios pressupoe,
em qualquer caso, o respeito pelas especificidades que, em concreto, possam decorrer do maior
ou menor grau de dependéncia ou de vinculagao dos mediadores de seguros face as empresas de

seguros.

Saliente-se, por ultimo, que os principios e orientagdes ora enunciados foram identificados em
colaboragao com os operadores e reflectem os contributos recebidos sobre a matéria, facto que

se enaltece e reconhece.

Neste contexto, o Instituto de Seguros de Portugal emite as seguintes recomendagoes:

I - Principios Gerais

A) Pontualidade

1. As empresas de seguros e os mediadores de seguros devem cumprir pontualmente as
suas obrigacOes, respeitando os prazos legal e contratualmente estabelecidos,
designadamente em matéria de envio de comunicagbes e prestacio de informagoes,
entrega de prémios, regularizagdo de sinistros, entrega de montantes referentes a

indemnizagdes, prestacio de contas e pagamento de remuneragoes.

B) Boa Fé¢é e Lealdade

2. As empresas de seguros e os mediadores de seguros devem exercer a sua actividade
com respeito pelos principios da boa fé e lealdade, actuando e cooperando, em todas as

circunstancias, de forma leal e correcta, num quadro de confian¢a mutua.
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C) Etica e Integridade

3. As empresas de seguros e os mediadores de seguros devem, no quadro do seu
relacionamento, observar principios de ética e integridade, agindo, em todas as
circunstancias, com rectiddo e honestidade, abstendo-se de aceitar de terceiros qualquer
compensag¢ao, favor ou vantagem ilegitima e, bem assim, de intervir em situagdes ou
contratos relativamente aos quais exista, ou possa existir, conflito de interesses, seja a

nivel pessoal, profissional ou institucional.

D) Verdade e Transparéncia

4. As empresas de seguros e os mediadores de seguros devem estabelecer relagoes
reciprocas baseadas em valores e principios de verdade e transparéncia, assegurando,
designadamente, a recolha, tratamento, transmissio e consolidacio dos dados

referentes ao exercicio da sua actividade de modo rigoroso, reservado e fiavel.

E) Objectividade e Eficiéncia

5. As empresas de seguros e os mediadores de seguros devem pautar a sua actua¢ao por
principios e critérios de objectividade e eficiéncia no respectivo relacionamento,
dotando-se da preparacdo técnica necessaria, de conhecimentos especificos sobre os
produtos comercializados e executando as fungdes ou tarefas que lhes caibam com
rigor e qualidade, através de processos simples, sentido de economia e uso racional dos

recursos.

F) Sigilo e Confidencialidade

6. As empresas de seguros e os mediadores de seguros devem guardar, perante terceiros,
rigoroso sigilo sobre todos os factos ou informagées cujo conhecimento lhes advenha

do desempenho das respectivas fungdes, bem como cumprir e fazer cumprir as regras e

Circular n.° 12/2010, de 23 de Dezembro 3



Instituto de Seguros de Portugal

sistemas de seguranga de informagao e de controlo da sua circulagao.

7. Considera-se abrangida pelo dever de sigilo toda a informacio técnica e nao técnica,
comercial ou outra, relativamente a produtos ou servicos, bem como documentos,
desenhos, planos, especificacoes, segredos comerciais, métodos, férmulas e “&now-hon
e, em geral, tudo o que disser respeito a actividade das empresas de seguros e dos
mediadores de seguros, dos seus clientes, 6rgaos estatutarios, trabalhadores (incluindo
organigramas, remuneracoes praticadas ou fungdes desempenhadas), fornecedores e

prestadores de servigos.

8. O dever de sigilo cessa apenas nas situagoes previstas na lei e mantém-se para além da
eventual cessa¢ao do vinculo contratual estabelecido entre as partes ou da cessagdo, por
qualquer meio, dos contratos de seguro colocados nas empresas de seguros por

intermédio dos mediadores de seguros.

G) Respeito e Cortesia

9. As empresas de seguros e os mediadores de seguros devem, no exercicio da sua
actividade, e em qualquer circunstancia, estabelecer relagdes reciprocas baseadas no
respeito, consideragdo e cortesia no trato, abstendo-se de comportamentos e condutas

que sejam susceptiveis de os colocar em causa.

H) Mediagio e conciliagao

10. As empresas de seguros e os mediadores de seguros devem privilegiar, em caso de
litigio emergente do exercicio da respectiva actividade, e sem prejuizo da possibilidade
de recurso aos tribunais judiciais, a utilizagdo de mecanismos de resolugao extrajudicial

de litigios ja existentes ou que para o efeito venham a ser criados.

I) Responsabilidade Institucional

11. As empresas de seguros ¢ os mediadores de seguros devem, no exercicio da sua
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actividade, e em qualquer circunstancia, assumir um comportamento de
responsabilidade institucional, contribuindo continuamente para o prestigio do sector

segurador no seu conjunto.

J) Responsabilidade Social

12. As empresas de seguros e os mediadores de seguros devem, a todo o momento,
assegurar e promover de modo pleno o respeito pelos valores da vida humana e da sua
dignidade, bem como os valores da preservacao do patriménio, do ambiente e da
sustentabilidade, dedicando especial aten¢ao aos temas da responsabilidade social das
organizagoes, da prevengdo e seguranga, da cidadania empresarial, da inovac¢ao, da

valorizagao e aperfeicoamento das pessoas e dos conhecimentos técnicos.

IT - Principios a observar pelos Mediadores de Seguros

13. Os mediadores de seguros devem, no quadro do respectivo relacionamento com as
empresas de seguros, e no cumprimento das normas legais e regulamentares aplicaveis,

observar os seguintes principios:

a) Respeitar integralmente as obrigagdes contratualmente acordadas com as
empresas de seguros e exercer as suas fungdes com zelo e diligéncia, incluindo o
registo dos contratos de seguro de que sao mediadores e a guarda de documentos
relativos a todas as fases da vigéncia dos mesmos, sem prejuizo do cumprimento

da legislacao relativa a proteccao de dados pessoais;

b) Caso exer¢am a actividade de mediacio para mais do que uma empresa de
seguros, assegurar uma adequada segregacao de informacao, de modo a cumprir o

dever de sigilo;

¢) Respeitar integralmente os procedimentos e orientagdes transmitidos pelas

empresas de seguros sempre que apresentem uma proposta aos seus clientes;
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No caso dos corretores de seguros, abster-se da pratica de actos preparatérios da
celebragdo de um contrato de seguro sem dispor de mandato formal conferido
para o efeito pelo tomador do seguro, devendo facultar cépia do mesmo a

empresa de seguros no inicio das negociagées;

Transmitir aos clientes e as empresas de seguros e documentar todos os

elementos de informagao relevantes, de forma simples, clara, rigorosa e completa;

Prestar as empresas de seguros, quer no momento da subscri¢ao, quer durante a
vigéncia do contrato, todos os esclarecimentos por estas solicitados, bem como
facultar-lhes todas as indicagdes que lhes possam ser uteis, designadamente as que

possam influir na aprecia¢ao do risco ou na regularizacao do sinistro;

Informar prontamente as empresas de seguros sobre todos os factos de que
devam razoavelmente ter conhecimento e que possam alterar ou influir no
equilibrio dos contratos de seguro por seu intermédio celebrados, bem como

sobre quaisquer suspeitas de fraude ou outras praticas ilicitas;

Cumprir, de forma escrupulosa, as politicas de tratamento dos tomadores de
seguros, segurados, beneficiarios ou terceiros lesados transmitidas pelas empresas

de seguros;

Contactar regularmente os clientes, a fim de aferir da adequagdo dos seguros

contratados as respectivas necessidades;

Dispor de adequada fundamentagdo, com base num legitimo interesse dos
tomadores de seguros e dos segurados, nas situagdes de eventual transferéncia de

contratos da sua carteira para outra empresa de seguros;

Cumprir, de forma diligente, os deveres previstos na legislagdo relativa a
prevencio do branqueamento de capitais e do financiamento do terrorismo,
designadamente procedendo a recolha de toda a informacdo necessaria a
identificacdo cabal dos intervenientes no contrato de seguro e dando
conhecimento as empresas de seguros de quaisquer suspeitas verificadas neste

ambito;
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m) Cumprir com zelo e diligéncia os requisitos legais e regulamentares relativos a
abertura e movimentacio de contas «clientes», ao registo e controlo dos
respectivos movimentos, a prestagao de informagdo e a prestagio de contas,
estabelecendo procedimentos fiaveis, rigorosos e transparentes e instituindo
mecanismos de monitoriza¢do que permitam verificar de forma regular se esses

procedimentos estio a ser cumpridos;

n)  Colaborar de modo isento na instrucao dos processos de sinistro e, excepto se se
tratar de corretor de seguros ou salvo se ao mediador de seguros tiverem sido
conferidos poderes para o efeito pela empresa de seguros, nao emitir qualquer
juizo ou opinido, designadamente junto de segurados ou terceiros lesados, sobre a
imputagao de eventuais responsabilidades ou sobre o apuramento ou
provisionamento de montantes indemnizatérios, remetendo o tratamento das

referidas questdes para a empresa de seguros.

14. Os mediadores de resseguros devem, no quadro do respectivo relacionamento com as
empresas de seguros cedentes, prestar-lhes informacdo actualizada sobre a data de
inicio da cobertura em resseguro dos riscos objecto de cedéncia, sobre os riscos

cobertos e sobre os resseguradores.

III - Principios a observar pelas Empresas de Seguros

15. As empresas de seguros devem, no quadro do respectivo relacionamento com os
mediadores de seguros, e no cumprimento das normas legais e regulamentares

aplicaveis, observar os seguintes principios:

a) Respeitar integralmente as obrigagdes contratualmente acordadas com os
mediadores de seguros e exercer as suas funcoes com zelo e diligéncia, incluindo o
registo e a guarda de todos os elementos e documentos relevantes relativos as
relagOes contratuais mantidas com os mesmos, sem prejuizo do cumprimento da

legislagao sobre a protecgao de dados pessoais;
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Estabelecer, tendo em conta a natureza da relagcdo contratual com o mediador de
seguros, normas e procedimentos de subscrigao claros, baseados em principios de
igualdade, respeito e lealdade, e que contribuam para a prevencao de conflitos

com os mediadores de seguros ou entre mediadores de seguros;

Dar a conhecer aos mediadores de seguros as normas e procedimentos de

subscri¢do, informando-os prontamente das suas modificagdes pontuais;

Uma vez solicitada por um corretor de seguros ou por um agente de seguros
cotagao ou prémio para determinado risco, abster-se de fornecer cotagdes ou
prémios distintos dos que possa ja ter dado para o mesmo risco ou risco similar,
excepto quando tal for justificado em funcdo da natureza da relacio com o
mediador ou de outros factores com influéncia na gestio econémica do risco,
designadamente em matéria de resseguro ou da prépria remuneragao do

mediador;

Em caso de recusa de pedido de cotagiao ou proposta de contrato, comunicar esse
facto por escrito ao mediador de seguros com a maior brevidade possivel tendo

em conta a natureza do risco em questao;

Sempre que lhes tenha sido facultada cépia de mandato exclusivo conferido pelo
tomador do seguro ao corretor de seguros para negociar o contrato de seguro,
abster-se de fornecer cotagdes e prémios, ou dar inicio ao processo de formagao

do mesmo com qualquer outro mediador;

Facultar aos mediadores de seguros formac¢ao adequada e informagoes claras,
rigorosas e completas sobre os produtos que comercializam, de forma atempada e

ajustada as especificidades de cada produto e a relagao contratual existente;

Assegurar a utilizacado dos meios mais eficientes de comunicagao entre as partes ¢
responder com celeridade as solicitagdes de caracter técnico e aos pedidos de
esclarecimento dos mediadores de seguros, de modo a assegurar a sua capacidade

de resposta, em tempo util, as necessidades dos clientes;

Informar prontamente os mediadores de seguros de contactos directos mantidos
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com clientes que sejam relevantes para os contratos de seguro que tenham em

carteira;

Garantir que os meios colocados a disposi¢ao dos mediadores de seguros e os
procedimentos acordados para efeitos de prestagdo de contas sio adequados a
facultar o cumprimento por esses mediadores do regime aplicavel a

movimentacao das contas «clientesy;

Divulgar aos mediadores de seguros ligados e aos agentes de seguros, de forma
adequada e atempada, a politica de tratamento dos tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios ou terceiros lesados;

Definir, nos contratos celebrados com os mediadores de seguros, as obrigacoes
que impendem sobre estes ultimos em caso de queixa ou reclamac¢io apresentada
pelo cliente, bem como o procedimento a seguir com vista a respectiva
tramitacao;

Assegurar informacdo atempada e adequada sobre a tramita¢ao do sinistro e o
respectivo processo de regularizagao, desde que requerida;

Facultar aos mediadores de seguros ligados e aos agentes de seguros o acesso ao
programa de formagao definido, com vista a garantir a qualidade dos servicos
prestados aos seus clientes e a actualizagdao dos respectivos conhecimentos;
Alertar os mediadores de seguros para a existéncia de qualquer irregularidade de
que tenham conhecimento relativa a actividade de mediacio por estes
desenvolvida e que possa afectar o exercicio da mesma;

Nao aceitar, fora da data aniversaria ou de renovagao, a revoga¢ao de contratos de
seguro vigentes com o objectivo exclusivo de substituicaio do mediador de
seguros;

Respeitar escrupulosamente o previsto nos contratos celebrados com os
mediadores de seguros quanto a natureza e valor da remuneragdo e respectivas
alteragoes, sem prejuizo das modificagdes que se revelem necessarias por motivos

de for¢a maior legalmente atendiveis a que as partes sejam alheias.

16. As empresas de seguros cedentes devem, no ambito da politica de resseguro assumida e

Circular n.° 12/2010, de 23 de Dezembro 9



Instituto de Seguros de Portugal

no quadro do relacionamento com os mediadores de resseguros, assegurar-se que a
data de inicio de cobertura de um determinado risco por si subscrito, o mesmo se

encontra efectivamente abrangido pelo mecanismo de cedéncia.

O CONSELHO DIRECTIVO
Q‘%’ P/L"M
Rodrigo |
Fernando Nogueira ucena
Presidente Vogal
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